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1. INTRODUCCIÓN  
 
Diariamente son múltiples los requerimientos asociados a la cartera de clientes de 
la empresa, éstos pendientes se juntan con diferentes labores propias del asistente 
administrativo lo cual genera que a estas se les dé un trato poco profesional, pre 
establecido y coordinado que permita abordar profesionalmente lo que significan las 
cuentas por cobrar de la empresa y los protocolos asociados a ésta; es por esta 
razón que desde la asistencia administrativa se evalúa la posibilidad de establecer 
nuevas mediciones y un diseño de las cobranzas con el fin de darle más 
profesionalismo a las cobranzas en la digitación y seguimientos de estas cuentas 
con el fin de que se facilite esta labor y pueda llevarse en conjunto con las demás 
funciones del asistente administrativo de manera eficiente y profesional.  
Gracias a la inquietud de la asistencia administrativa se identificó el problema de 
desorganización de las cuentas por cobrar, lo cual evaluó las posibles soluciones y 
los procedimientos que evaluarían la aplicación de estas; de tal manera que el plan 
de mejoramiento se desarrollara en fases que permitan la organización física y 
digital de las facturas, al igual que la utilización de las herramientas existentes, para 
que de ésta manera ayude a la administración, gestión, seguimiento y control de los 
procesos de Cobranzas-Administrativos. 
En este sentido la propuesta de mejoramiento se divide en seis fases de ejecución, 
en la primera de ellas se desarrollarán actividades de clasificación de las facturas y 
de asignación de estado, en la segunda fase se iniciará con el Diseño e 
implementación de la matriz de Excel según los requerimientos de la empresa; en 
la tercera se iniciará con la digitalización de la información, en la cuarta fase 
implementación de indicadores de gestión en la cartera, quinta etapa 
implementación de políticas y estrategias de cartera, sexta y última etapa indica el 




manual de cobranzas a aplicar en la empresa con el fin de que estos se realicen de 
manera más profesional y sujetos a un protocolo. Dentro de esta última fase también 
se debe realizar una capacitación al personal de relevo de tal forma que el proceso 





















2. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA 
 
2.1. Reseña histórica  
 
 La empresa R.U. SERVICOSTA S.A.S fue fundada por Roberto Ramírez Uribe, 
Ingeniero Electromecánico, el 16 de Marzo del 2012 el cual desde ese entonces se 
desempeña como gerente de la misma. 
 R.U. SERVICOSTA S.A.S se constituyó como una sociedad por acciones 
simplificadas, la cual  luego de  dos años gracias al crecimiento en sus ventas pasó 
al régimen común. El eslogan de la empresa corresponde a la frase “Somos  el 
soporte de su compañía¨;  lo que enfatiza en el apoyo que ésta representa para sus 
clientes. 
Desde sus inicios hizo parte del sector de Servicios de ingeniería, cuyas actividades 
comerciales corresponden a instalaciones eléctricas, suministro de vapor y aire 
acondicionado, instalación especializada de maquinaria y equipo industrial y 
construcción de otras obras de ingeniería civil. En cuanto a sus ventas, la empresa 
presentó crecimientos con respecto al año anterior del 20% para el 2013, 23% en el 
2014, 20% en el 2015, 25% en el 2016 y 28% en el 2017. 
El año 2017 muy significativo para la organización, ya que adquirió su planta de 
operaciones y  en el mes de Noviembre pudo legalmente modificar su certificado de 
Cámara de Comercio para ampliar su participación en contratos públicos por un 
valor mayor a los $200.000.000 de pesos, dándole la bienvenida a contratos más 
rentables y recomendaciones de organizaciones importantes del sector público.  
 
 




2.2 Direccionamiento estratégico 
  
2.2.1 Misión 
R.U. SERVICOSTA S.A.S presta servicios de ingeniería, mantenimiento eléctrico, 
hidráulico y de refrigeración, de la mejor calidad para satisfacer oportunamente las 
necesidades y expectativas de nuestros clientes, impulsando la innovación, 
tecnología y el mejoramiento continuo. 
2.2.2 Visión 
Ser en el 2017 la empresa de mantenimiento eléctrico, hidráulico y de refrigeración, 
que brinde la mayor seguridad, respaldo y calidad al sector industrial, hotelero y 
comercial de la región caribe, mediante la implementación de procesos de calidad 
y capacidad de respuesta adecuada. 
2.2.3 Quienes somos  
Somos una empresa prestadora de servicios legalmente constituida, especializada 
en la ingeniería, diseño y mantenimiento de áreas eléctricas e hidráulicas y de 
refrigeración, de empresas ubicadas en el sector industrial, comercial y de servicios. 
2.3 Caracterización de la fuerza de trabajo 
R.U. SERVICOSTA S.A.S consta generalmente con una nómina de 5 empleados 
incluyendo el gerente, donde éste posee un contrato indefinido, los asistentes 










Figura 1. Organigrama R.U. SERVICOSTA S.A.S. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La estructura  organizacional de R.U. SERVICOSTA S.A.S. se da en cuatro áreas 
fundamentales: La gerencia, asesor contable, el área administrativa/contable, área 
de marketing y servicios, y el área operativa/técnica. Las decisiones que se toman 
en cada área deben ser consultadas primeramente con la gerencia, lo que da a 
entender que la empresa tiene un modelo de toma de decisiones centralizado, 
aunque la participación de los empleados suele ser bastante importante e influyente 
a la hora de decidir. A continuación la descripción de cada área: 




Gerencia: Encargada de la toma de decisiones, ejecución y supervisión de las 
actividades programadas en los diferentes departamentos; de igual forma, entre sus 
funciones se encuentra realizar compra de equipos, insumos, repuestos o 
materiales necesarios para dar cumplimiento a los servicios programados, realizar 
el pago presencial de servicios públicos, cuentas de proveedores, pagos de 
seguros, pagos de seguridad social, salud y pensión, así como el cobro o recibo de 
pago de los clientes.  
Asesoría Contable: La contabilidad de la empresa se maneja de manera externa 
por medio de un contador público quien se encarga de la contabilidad de la empresa. 
Área administrativa / contable: Se encarga de la programación de servicios a 
clientes, gestión de clientes, tele mercadeo, recepción y archivo de 
correspondencia, cartera, cotizaciones,  propuestas económicas, facturación, 
manejo y control de pagos a proveedores y de clientes; manejo de información 
contable, registro de ingresos y egresos, gestión de talento humano, contrataciones 
y afiliaciones. En este departamento se realiza la práctica profesional. 
Área de marketing y servicios: Las funciones principales ofrecer el portafolio de 
servicios de la empresa por vía telefónica (tele mercadeo), realización de 
cotizaciones y propuestas económicas a clientes, facturación, participación de 
procesos públicos del Secop realizando las respectivas propuestas económicas. 
Área operativa/técnica: Encargada de ejecutar la actividad económica principal de 
la empresa, es decir, realizar los mantenimientos e instalaciones de aires 
acondicionados, sistemas eléctricos, sistemas hidráulicos, y demás servicios que 
ofrece la empresa, según el objeto contractual que tenga el cliente. 




2.5 Reglamentación y manuales (Ver anexo) 
La empresa no cuenta con reglamentos y manual de funciones oficial, sin embargo 
cuenta con un documento digital que detalla las principales funciones de los 
asistentes en sus respectivos departamentos y la manera de realizarlos. 
2.6 Portafolio de servicios (Ver anexo) 
R.U. SERVICOSTA S.A.S ofrece servicios de:  
 Suministro, instalación, reubicación, mantenimiento preventivo y 
correctivo de aires acondicionados. 
 Mantenimiento e instalación de sistemas eléctricos, 
 Mantenimiento de subestaciones a baja y media tensión. 
 Automatización de sistemas eléctricos. 
 Mantenimientos de plantas eléctricas. 
 Obras civiles. 
 Rebobinado de sistemas eléctricos. 
 Instalación y mantenimiento de sistemas de bombeo. 
 Instalación y modificación de tuberías hidráulicas. 
 Lavado y desinfección de albercas y tanques elevados. 
A la actualidad la empresa solo cumple con los seis primeros servicios y  estos son 
ofrecidos a empresas de la ciudad pertenecientes al del sector público y privado; la 
empresa ofrece sus servicios solo a personas naturales que guardan una relación 
de amistad con el gerente. 






Con el fin de generar un cambio sustancial para la empresa R.U. SERVICOSTA 
S.A.S. en su direccionamiento de  la Cartera de servicios,  se hace necesario el 
realizar un diagnóstico estratégico que ayude a identificar diferentes aspectos 
importantes en la compañía, dichos aspectos pueden ser tanto internos como 
externos a ella, y suelen ser importantes para establecer un plan de acción que 
permita tener una ruta a seguir y tomar decisiones fundamentales en el mediano y 
largo plazo. (Braidot, Formento y Nicolini, 2003)1  
Existen diferentes herramientas que sirven para elaborar un diagnóstico del cómo 
se encuentra una empresa actualmente, entre esas está el análisis FODA. El 
análisis FODA o análisis situacional, posibilita la recopilación de datos que permiten 
conocer el perfil de operación de una empresa en un momento dado, y a partir de 
ello establecer un diagnóstico objetivo para el diseño e implementación de 
estrategias tendientes a mejorar la competitividad de una organización. El análisis 
FODA es aplicable a cualquier tipo de empresa sin importar su tamaño o naturaleza, 
es una herramienta que favorece el desarrollo y ejecución de la planeación formal2.  
FODA es el acrónimo de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas; en 
donde las fortalezas y debilidades vienen siendo factores internos los cuales la 
empresa puede manejar, mientras que las oportunidades y amenazas son variables 
externas del sector a donde pertenece la organización y su entorno general.  
                                            
1 Braidot, Fomento y Nicolini. Desarrollo de una metodología de diagnóstico para empresas pymes 
industriales y de servicios: enfoque basado en los sistemas de administración para la calidad total. 
Buenos aires, Argentina. 2003. 
2 José Luis Ramírez Rojas. Procedimiento para la elaboración de un análisis FODA, como una 
herramienta de planeación estratégica de las empresas. Instituto de Investigaciones y Estudios de 
Ciencias Administrativas. Veracruz, México. 2009. p.54. 




Una vez definidas las cuatro variables a tratar para realizar el diagnóstico se 
procede a identificar éstas de manera más subjetiva en la empresa R.U. 
SERVICOSTA S.A.S.; La herramienta de análisis FODA suele emplearse mediante 
una matriz dividida en cuatro secciones, en donde en cada una de ellas se anotan 
los aspectos más importantes de la empresa para luego establecer las posibles 
combinaciones de estrategias que den un plan de acción a seguir.    
A continuación se dará a conocer la matriz FODA para la empresa R.U. 
SERVICOSTA S.A.S. con el fin de mostrar cuál es su situación actual: 
Tabla 1. Matriz FODA aplicada a R.U. SERVICOSTA S.A.S. 
 
Fortalezas Debilidades 
 Planta física propia 
 Equipos propios 
 Mano de obra económica. 
 Asesoría contable externa a bajo costo. 
 Equipos en mal estado a nivel sistemático. 
 Inexistencia de un programa contable y 
facturación que facilite la actualización 
automática de la información de la empresa.  
 No se aplica inducción al estudiante sobre 
el manejo eficiente de una cartera de 
clientes, el proceso se limita exclusivamente 
a facturación y cobro de las facturas al 
cumplirse su vencimiento, no existe un 
análisis de rotación de cartera, ya que no se 
le da a conocer los resultados contables de 
la empresa. 
 Inexistencia de un programa de cartera de 
clientes sistemático, que permita conocer 
de manera actualizada con la facturación 
las cuentas por cobrar y las pagadas. 
 Asesoría contable externa, la cual no 
retroalimenta a la empresa sobre los 
indicadores de gestión de la misma, por lo 
tanto no existe un conocimiento del 
comportamiento de la misma por parte del 
encargado de la Cartera. 
 Inexistencia de estrategias para fomentar el 
pago oportuno por parte de los clientes. 
 Inexistencia sistemática de un control de 
pagos de clientes (fechas y recaudo del 
dinero). 
 Inexistencia de indicadores de gestión que 
permitan conocer el comportamiento de 
pago de los clientes. Desconocimiento del 
departamento de cartera de los indicadores 




financieros de la empresa (rentabilidad, 
capacidad de endeudamiento). 
Oportunidades Amenazas 
 Existencia de pocas empresas en Santa 
Marta, dedicadas al mantenimiento 
preventivo y correctivo de aires y plantas 
eléctricas, un servicio muy rentable para 
R.U. SERVICOSTA S.A.S. 
 Proveedores con precios bajos que 
permiten la competencia. 
 
 El 90% de los clientes pagan las cuentas  
cuando así lo quieren. 
 Empresas clientes con estrategias de pago 
establecidas, las cuales representan una 
amenaza para una microempresa como 
R.U. SERVICOSTA S.A.S, ya que coloca 
en riesgo su capacidad de pago. 
 Empresas competidoras con conocimiento 
con sistemas unificados de información, y 
conocimiento de sus indicadores, capaces 
de ofertar mejores oportunidades de pago, 
o pagos convenientes amarrados a sus 
estrategias de cartera. Poco plazo para 
pagar sus cuentas a crédito. Cerca del 90% 
de la compra de equipos de refrigeración e 
insumos, se pagan de contado o con plazo 
no mayor a 15 días; lo cual se convierte en 
una desventaja, teniendo en cuenta que 
R.U. SERVICOSTA S.A.S cobra sus 
servicios con plazos de 30, 60 y 90 días 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.1 Problemáticas encontradas  
La empresa no cuenta con un sistema contable que permita clasificar la información 
automáticamente, por lo que se requiere crear archivos independientes en libros de 
Excel para poder llevar un control de la misma. 
Cartera de clientes plana, sin ningún tipo de clasificación o función que permitiera 
determinar el estado de las facturas y controlar la gestión de los cobros de las 
mismas; lo que dificultaba conocer con exactitud cuáles facturas se encontraban 
vencidas en su fecha de pago y cuáles no; lo cual obligaba a la revisión de la AZ de 
Ingresos para verificar las fechas de emisión y vencimiento del crédito para poder 
tramitar los cobros, dificultando la labor. La cartera plana no permitía conocer cuánto 
dinero le debían a la empresa y en qué meses se recaudaría dicha suma. 




La empresa actualmente no cuenta con una política de pagos y cobros, lo cual la 
coloca en una ventaja competitiva, teniendo en cuenta que la mayoría de sus pagos 
son de contado y todos sus servicios los ofrece a créditos de 30, 60 y 90 días. 
Algunos de sus servicios como por ejemplo los contratos públicos se hacen 
efectivos en dinero cuando se ejecuta el contrato en sus totalidad y estos por lo 
general tienen una duración de 12 meses, 8 meses, y 6 hasta días; lo cual podría 
dejar a la empresa ilíquida de no ser por su capacidad de endeudamiento, datos 
que se conocen de boca de gerente y no por información compartida por el contador 
de la empresa.  
3.2 Problemáticas seleccionadas para desarrollar la practica 
En el transcurso de los 6 meses el equipo de cómputo asignado presentó daños 
diariamente, dificultando la labor de la practicante universitaria y atrasando las 
entregas en múltiples ocasiones; ya que en muchos casos la estudiante se vio 
forzada a reiniciar el equipo perdiendo así la información que en el momento se 
encontraba realizando; esto a su vez provocó molestias al gerente quien a pesar de 
estar al tanto del estado del equipo tuvo poca comprensión con los atrasos de las 
tareas diarias de la empresa.  
 






4.1. Objetivo general 
 
Estructurar la Cartera de Clientes de la empresa R.U. SERVICOSTA S.A.S 
mediante la creación de una matriz de gestión administrativa. 
 
4.2. Objetivo específico 
 
 Diseñar la matriz de Excel de la cartera de clientes 
 Cuantificar el monto de la cartera mensual 
 Determinar las políticas de cartera 
 Determinar las estrategias de cartera 















5. REFERENTES TEÓRICOS 
 
Al momento de iniciar una empresa con pocos recursos financieros, es común que 
el emprendedor enfrente una serie de contrariedades debido a la poca capacidad 
para contratar o adquirir programas y sistemas de información que le permitan 
manejar de manera autónoma y sistematizadas ciertos procesos; para lo cual se 
hace necesario implementar sistemas un poco más sencillos o rudimentarios a fin 
de facilitar ciertas labores. Es por eso que el presente trabajo propone una manera 
sencilla de llevar control de las cuentas por cobrar, teniendo en cuenta ciertos 
formalismos y fundamentos teóricos de la administración de cartera con el fin de 
mejorar la calidad de la misma para la empresa R.U. SERVICOSTA S.A.S. teniendo 
en cuenta la fuerza de trabajo mínima con la que cuenta  la empresa y demás 
responsabilidades funcionales del asistente administrativo a cargo de la cartera.  
Las funciones relacionadas con el departamento de crédito o en este caso el crédito 
requieren cada vez más atención debido a la influencia de estos en el resultado de 
la operación de cualquier empresa sin importar su objeto social. Esto debido a la 
relación determinante en el crecimiento o decrecimiento económico de las empresas 
en general. 
Según Villaseñor  crédito se puede definir como “la entrega de un valor actual, sea 
dinero, mercancía o servicio, sobre la base de confianza a cambio de un valor 
equivalente esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un interés 
pactado”. 3 
 
                                            
3 VILLASEÑOR, Emilio. Elementos de administración de crédito y cobranza. Citado por. GUAJARDO, 
Humberto. Estrategias y Técnicas para Optimizar el Crédito y la Cobranza (Tesis maestría). 
Universidad Autónoma de  Nuevo león, México. 1991, p.5. 




Con el fin de llevar a cabo los procesos relacionados a la cartera, se hace necesario 
la administración de la misma con el fin de poder seguir, evaluar y controlar de 
manera oportuna y efectiva las cuentas por cobrar; incluyendo actividades de 
registro, clasificación por  antigüedad, vencidas, pendientes por vencer, plazos; 
entre otras. Teniendo en cuenta que la cartera es el eje en el cual gira la liquidez de 
la empresa, en necesario que se tenga conocimiento de los principales conceptos 
relacionados con la misma. 
Según Guajardo4, para otorgar un crédito se deben tener en cuenta ciertos factores 
de la empresa cliente con el fin de minimizar el riesgo. Para contrarrestar o disminuir 
el riesgo crediticio, uno de los objetivos del responsable del área será el operarlo; 
pero corriendo el menor riesgo para la empresa. Para cumplir con el objetivo 
anterior, tendrá que investigar con profundidad que amerite cada crédito que 
estudie, así como ratificaciones, aumentos, disminuciones, cancelaciones, etc., a 
las líneas de crédito, recurriendo a visitar los establecimientos de los clientes para 
conocer sus instalaciones, inventarios y en general todo lo que considera 
importante, de tal manera que tenga elementos de juicio para una decisión 
adecuada. Afortunadamente para disminuir este riesgo se cuenta con fuentes que 
pueden servir de información sobre un cliente y que son:  
Fuentes Directas: 
- Solicitud de crédito 
- Archivos propios 
- Visita personal 
- Estados financieros 
Fuentes Indirectas: 
                                            
4 GUAJARDO, Humberto. Estrategias y Técnicas para Optimizar el Crédito y la Cobranza (Tesis 
maestría). Universidad Autónoma de  Nuevo león, México. 1991, p.9. 
 




- Informes bancarios 
- Informes comerciales 
- Informes de proveedores 
- Informes de competidores 
 
La administración está relacionada con todos los aspectos del análisis financiero, 
ya que debe ser capaz de cumplir con sus obligaciones hacia sus acreedores a corto 
y largo plazo, así como obtener rendimientos razonables para los dueños. Weston 
clasifica las razones financieras dentro de seis tipos fundamentales5. 
1. Razones de liquidez: la habilidad de la empresa para satisfacer sus 
obligaciones a corto plazo. 
2. Razones de apalancamiento: el grado en el cual la empresa ha sido 
financiada mediante recursos externos. 
3. Razones de actividad: el grado de efectividad con el que la empresa está 
usando sus recursos externos. 
4. Razones de rentabilidad: la efectividad administrativa a través de los 
rendimientos generados sobre las ventas y sobre la inversión. 
5. Razones de crecimiento: la habilidad de la empresa para mantener su 
posición económica en el crecimiento de la economía y de la industria. 
6. Razones de valuación: la habilidad de la administración para crear un valor 
de mercado superior a los desembolsos de los costos de inversión. 
Las herramientas financieras de análisis de crédito, son una valiosa ayuda para 
formarse una opinión acerca de la empresa sujeta a estudio. 
Las empresas con el fin de facilitar el enfoque que se le dará a sus cobros 
establecen ciertos predicamentos o políticas con el fin de homogenizar sus 
principios.  
                                            
5 WESTON, J. AND BRIGHAM, E. Fundamentos de la administración financiera. Citado por. 
GUAJARDO, Humberto. Estrategias y Técnicas para Optimizar el Crédito y la Cobranza (Tesis 
maestría). Universidad Autónoma de  Nuevo león, México. 1991, p.11. 
 




Las políticas de cobro son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los 
créditos que ha otorgado a sus clientes. “Cualquier sistema de cobranzas para que 
tenga éxito debe recibir dinero. Este objetivo se vuelve menos obvio y bastante 
menos probable de lograr cuando se agregan los requerimientos adicionales de 
retención del buen nombre, la rehabilitación del deudor, la prontitud en el pago y la 
operación económica”6 
Los anteriores referentes teóricos se toman a fin de generalizar algunas 
herramientas utilizadas en el proyecto; sin embargo es importante destacar que la 
información contable de la empresa R.U. SERVICOSTA S.A.S se encuentra limitada 
a sus trabajadores ubicados por debajo de la línea del asesor contable, por lo tanto 
la aplicación e interpretación de ciertos indicadores queda limitada por razones de 








                                            
6 VALENCIA, C. ¿Qué son las políticas de cobranza de una empresa? El blog de crédito y cobranza 
en las Pymes. 2014 






La propuesta para el mejoramiento de Estructuración de la Cartera de clientes de 
R.U. SERVICOSTA S.A.S  se desarrollará en 6 fases principales. A continuación se 
describen cada una de ellas: 
6.1. Fase 1: Actividades de clasificación de las facturas y de asignación 
de estado 
En esta fase se tienen en cuenta los siguientes requerimientos: 
 Fecha de factura 
 Numero de factura 
 El nombre de la empresa cliente 
 Descripción del servicio 
 Valor antes de IVA 
 Valor IVA 
 Valor total de la factura 
 Abono 
 Valor pendiente por pago 
 Fecha pago 
 Días de plazo 
 Fecha de vencimiento de factura 
 Fecha de corte  
 Días mora 
 Estado de factura (pagada, vencida, pendiente y anulada). 
 Total días de mora 
6.2. Fase 2: Diseño e implementación 
Se diseñará una matriz en Excel que permita conocer las características antes 
mencionadas en la fase 1, para así tener discriminadas claramente cada factura, 
haciendo uso de botones de Filtro para categorizar las mismas según la necesidad 
requerida en el momento para facilitar su lectura y manipulación. 
Implantación de instrucciones de uso de la matriz. 




6.3. Fase 3: Digitalización de la información 
Se digitarán las facturas emitidas por la empresa, teniendo en cuenta el orden del 
consecutivo de facturación y la fecha de emisión de las mismas. Estas deberán 
digitarse inmediatamente después de la impresión de la factura; se recomienda que 
se realice ésta acción luego de la digitación del ingreso en el registro contable para 
facilitar su igualdad de contenido y la concordancia de ambos archivos. 
6.4. Fase 4: implementación de indicadores de gestión en el formato de 
Cartera. 
6.4.1. Indicador plazo promedio de cobranza (PPC) 
Indica los días en promedio que demora un cliente en pagar su factura, partiendo 
desde la fecha de emisión de la misma hasta el día de la fecha de pago de la factura; 
y su medición se da a través de la fórmula: 
= (Fecha de factura – Fecha de pago factura) 
6.4.2. Indicador de efectividad 
Ayuda en la medición de las metas propuestas por el gestor de la cartera, según las 
cuentas vencidas y pendientes y la capacidad de las acciones del mismo para 
recaudar el dinero; su medición se da a través de la fórmula: 
= (Resultados alcanzados / Resultados planificados) 




 6.5. Fase 5: implementación de políticas y estrategias de Cartera. 
6.5.1. Políticas del departamento de cartera, R.U SERVICOSTA S.A.S 
Para efectos en el mejoramiento y la cercanía con los clientes, es indispensable 
mantener una relación de confianza para lo cual se establecen las siguientes 
funciones: 
 Promover el desarrollo y compromiso del personal creando ambientes y 
condiciones de trabajo satisfactorios en un clima de confianza y respeto. 
 Desarrollar auditorias mensuales.  
 Ejecutar acciones para la recuperación de clientes en periodos de mora. 
 Hacer seguimiento y control de las acciones del personal encargado de la 
cartera. 
 Dar de baja en el sistema o en cualquier formato implementado por la 
empresa a los clientes que superen periodos de mora mayor o igual a los 
seis (6) meses. 
 Iniciar procesos de reactivaciones de clientes en periodos de moras 
superiores a seis meses bajo la coordinación de la persona responsable del 
departamento de cartera o gerente de la empresa. 
 Acatar y cumplir con las órdenes impartidas en el departamento de cartera 
 Todas las carteras o facturas vencidas tienen el mismo nivel de importancia 
sin importar su valor o antigüedad. 
 Los créditos se realizan únicamente a clientes que poseen contrato con la 
empresa; en el cual se especifican las condiciones de pago y los cobros de 
comisiones por morosidad. 
 
6.5.2. Políticas de recaudo 
 
El recaudo es prioridad en las actividades del departamento de cartera  de la 
empresa,  puesto que  con la puntualidad en el mismo genera una cartera sana y 
clientes satisfechos por medio del cobro justo, oportuno, ágil y eficiente. 
Proceso de cobro: 
 




Realizar de manera excelente y oportuna, el recaudo de la cartera dentro de las 
fechas de corte establecidas en el contrato de cada cliente. 
 
Dar a conocer a  los clientes de la empresa, información oportuna de su estado de 
cuenta y las implicaciones de los atrasos según el contrato de prestación de 
servicios. 
Entregar las cartas y demás documentos que la empresa envíe a los clientes de 
manera ágil y a tiempo. 
Recuperar a los clientes en periodos de moras para poder manejar indicadores de 
gestiones óptimos.  
Iniciar los días primeros (1) de cada mes las acciones para mejorar los resultados 
de los indicadores de gestión y efectividad. 
6.5.3. Estrategias de recaudo 
Estrategia de descuento por pronto pago: Corresponde al descuento establecido 
por la empresa con el propósito de cobrar sus ventas a crédito en un periodo de 
tiempo relativamente corto, obteniendo liquidez para su capital de trabajo, con el fin 
de que en la mayoría de sus ventas los clientes aprovechen el descuento por pronto 
pago. 
El costo del descuento lo podemos calcular en la forma exacta. 
COSTO= (porcentaje de descuento / 100 porcentaje de descuento)*(360 / fecha final 
de vencimiento-periodo de descuento) 
6.6. Fase 6: Manual de cobranzas 
6.6.1. Flujo del proceso de cobro  
 





Figura 2. Flujo de proceso de cobro R.U SERVICOSTA S.A.S. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 




6.6.2. Las reglas básicas de atención telefónica 
Para la elaboración de las presentes reglas y retiro de pago y protocolo se tuvieron 
en cuentas algunas características publicadas en el Manual de cobranza telefónica 
del Parque del Recuerdo, con el fin de que estas tuvieran un enfoque común 
utilizado y especializado.7 
 Saludo de acuerdo a horario del llamado. 
 Preguntar siempre por el cliente. 
 Presentarnos con nuestro nombre a la persona que nos atiende el llamado. 
 Indicar el nombre de la empresa de donde estamos llamando R.U. SERVICOSTA 
S.A.S    
 Indicar el motivo del llamado telefónico (cuando corresponda). 
 Entregar en forma clara los antecedentes de la/s cuota/s vencida/s o por vencer. 
 Realizar escucha activa para entender lo que plantea la persona que nos atiende. 
 Responder las consultas en forma clara y precisa al cliente (siempre centrarse 
en lo contractual) 
 Buscar solución a algún inconveniente que pueda presentarse. 
 Mantener un tono de voz amable. 
 Derivar correctamente el llamado, en caso de ser necesario. 
 Informar al cliente los plazos para regularizar la situación 
 Preguntar siempre si existe alguna duda por aclarar 
 Agradecer la atención y tiempo prestado. 
 Despedirse para finalizar el llamado. 
 
6.6.3.  Retiro de pago en domicilio cliente  
 
Para nuestros clientes en condición de mora R.U. SERVICOSTA S.A.S  ha dispuesto 
de un servicio de retiro de pago de cuota en su domicilio. Este servicio es gratuito para 
nuestros clientes y se creó para facilitar la regularización de su situación actual. 
                                            
7 LOS PARQUES S.A. Manual de cobranza telefónica. 2014 




En el caso que el retiro de pago sea requerido, es necesario seguir las siguientes 
instrucciones para asegurar la efectividad de la visita: 
 Confirmar el día a realizar la visita en domicilio. 
 Confirmar la cantidad de cuotas a cancelar. 
 Informar el monto actualizado del pago a realizar. 
 Confirmar la dirección y comuna donde se debe realizar el retiro de pago. 
 Confirmar el rango de horario para la visita (durante el día, mañana o tarde). 
 Confirmar si estará personalmente el titular. Si no estará, preguntar el nombre 
del contacto. 
 Confirmar teléfono de contacto. 
 Confirmar la forma de pago. 
 Entregar Frase de confirmación de retiros. 
 
Notas importantes 
 Los retiros de pagos no se agenda con más de cinco días de anticipación (tres 
días hábiles más dos feriados). 
 Si el retiro excede esta condición no programar e informar al cliente que será 
contactado nuevamente para agendar el retiro. 
 En este caso el resultado de la gestión a seleccionar es Contacto posterior para un 
día antes de la fecha del retiro, agregando en la observación la solicitud de retiro 
realizada. 
 El servicio solo contempla una visita por cada cliente. Así que si se coordina un 
retiro de pago, se debe estar seguro de la realización del mismo. 
 
6.6.4. Lo que nunca deben hacer nuestros ejecutivos 
 
A continuación de describen algunas acciones que bajo ninguna circunstancia deben 
ser realizadas por los ejecutivos al momento de la atención telefónica. 
 Tutear a quien nos atiende el llamado, independiente de la edad. 
 Entrar en conflictos con nuestros clientes. Si el cliente está molesto, debemos 
escuchar el problema y no entrar en discusión alguna. 




 En ningún caso el ejecutivo podrá cortar el llamado telefónico sin antes realizar las 
consultas y despedida según protocolo establecido. 
 Si existe una comunicación que requiera de la asistencia del coordinador o 
supervisor a cargo, derivar la llamada. 
 Entregar respuestas o realizar compromisos ajenos a lo real. 
 Utilizar un código de finalización que no se ajuste a la conversación realizada. 
 Registrar fechas de compromisos distintas a la entregada por el cliente. 
 Realizar descalificaciones relacionadas con la labor del personal de la 
empresa. 
 Realizar descalificaciones relacionadas con áreas de la empresa. 
 Realizar comentarios sobre fallas en los procesos internos de la empresa 
 
 




7. PLAN DE ACCIÓN 
 
Es común que las empresas una vez enfrentadas a cambios positivos o negativos 
determinen llevar a cabo una meta con el fin de superar dicha situación; sin embargo 
muchas veces  alcanzar esos propósitos suele ser dificultoso debido a la ausencia 
de un plan de contingencia que señale el camino a tomar y  para lograr con éxito 
dicha meta, por esta razón es importante que las empresas se ayuden mediante el 
uso de metodología ya especificada para este tipo de situaciones como por el 
ejemplo la implementación y cumplimiento de un plan de acción. 
Según Baena, “un plan de acción no es otra cosa que el resumen de las tareas que 
debe realizar un cierto número de personas en un plazo de tiempo determinado y 
utilizando unos recursos asignados para conseguir el objetivo propuesto”8. 
Elaborar un plan de acción es importante para no realizar tareas que se alejen del 
objetivo final y así llevar un orden y una planificación9. 
Algunos de los beneficios de la aplicación de un plan de acción según Baena es que 
“Con la elaboración de un plan de acción darás credibilidad de tu organización, te 
aseguraras que no te dejas nada atrás (por lo menos ningún aspecto importante), 
ganarás tiempo, energía y recursos (serás más eficiente) y aumentarás el grado de 
responsabilidad de los miembros de tu empresa al repartir tareas entre ellos”10. 
                                            














Cronograma de Actividades  











la creación de 





Excel de la 
cartera de 
clientes 
Elaboración de una matriz de Excel que 
encierre los datos más significativos de 
las facturas emitidas a fin de que 
puedan ser identificadas con facilidad.                                                 
25% 
Clasificación, registro de datos y 
asignación de los  estados de facturas 
para facilitar su gestión.                                                 
Inclusión de indicadores de gestión, 
para facilitar la interpretación de los 





Elaboración y socialización de las 
políticas cartera entre empleados. 
                                                
25% 
Cuantificar el 
monto de la 
cartera 
mensual 
Actualización y monitoreo del estado de 
pago y mora de las facturas                                                 
25% 
Creación de informes mensuales  





Actualización y control de los 
indicadores para mejorar la gestión de 
cobro 
                                                
25% 
NIVEL DE CUMPLIMIENTO  100% 
 
EXCELENTE 90 a  100% 
SATISFACTORIO 70 a 80% 
ACEPTABLE 41 a 69 % 
CRITICO 0 a 40% 
 
 




En la matriz de plan de acción se observa que las actividades a realizar en fin de 
lograr los objetivos planteados de logran a cabalidad, arrojando una escala de 
Excelencia con un resultado de aplicación del 100%; lo cual denota en compromiso  
por parte del practicante de Administración de Empresas  asignado a la Asistencia 
administrativa de dichas tareas para mejorar el seguimiento y la gestión de la cartera 
de la empresa. 
 
 




8. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 





(ingresos y egresos)  
Constituyen a la tabulación de las facturas de los 
servicios realizados por la empresa, los gastos, costos y 
pago de impuestos; los cuales fueron enviados mes a 
mes al contador de la empresa. 
25 de cada Mes 
Archivo de documentos 
Selección y distribución de archivos relacionados a los 
registros contables, personales del gerente, 
correspondencia, archivos de nuevos empleados de la 
empresa. 
Cada que fuese 
necesario 
Gestión de Talento 
humano 
Afiliaciones mensuales a seguridad social, 
contrataciones, gestión de selección de personal 






Acciones dirigidas a captar la atención de clientes 
potenciales, por medio de llamadas telefónicas y apoyo 
de envío de portafolios de servicios vía Email, con el fin 
de dar a conocer la empresa y concretar visitas por 
parte del cliente o prestación de servicios. 
Los 5 y 20 de cada mes 
Gestión de Clientes 
Mediante la coordinación y programación de 
mantenimientos preventivos, correctivos u otros 
servicios ofrecidos por la empresa, según contrato 
establecido con el cliente. 
Los 5 primeros días de 
cada mes 
Facturación 
Descripción  y facturación de los servicios prestados por 
la empresa a cada cliente y su posterior entrega. 
Cada que fuese 
necesario 
Cartera de Clientes 
Seguimiento de las cuentas por cobrar, mediante la 
utilización de la matriz de Cartera propuesta en el 
proyecto de grado. Estos seguimientos corresponden al 
cobro directo de las cuentas por medio telefónico y 
correo electrónico. 
Cada que fuese 
necesario 




Contrataciones Públicas y 
Privadas 
Incluye todas las acciones dirigidas a hacer efectiva la 
actividad contractual con la empresa cliente bien sea 
pública o privada. Los contratos con entidades públicas 
generan condiciones en el tipo de obra, terminación y 
modo de pago; lo cual indica cuidado en los 
documentos solicitados y condiciones del contrato. 
Cada que fuese 
necesario  
Informes de servicio 
Realización de informes de servicios según servicio 
prestado al cliente y criterio del gerente. 
Cada que fuese 
necesario 
Cotizaciones a Clientes 
Atención a requerimientos de cotizaciones de clientes 
según servicio solicitado o prestado. 




Realización de cotización de insumos y equipos, según 
la necesidad de un nuevo contrato a realizar o servicio a 
prestar por R.U. SERVICOSTA S.A.S 
Cada que fuese 
necesario 
 
Informes de Cartera 
Realización de informes relacionados con vencimiento 
de los pagos, para conocer el monto esperado en cada 
mes 
Mensual 
Manejo de información 
personal del gerente  
Registro y control  e informes de gastos personales del 
gerente, archivo de correspondencia y demás 
actividades que el gerente no pudiera realizar 
personalmente; los informes se realizaban 
mensualmente 
Diario  
Inducción a practicantes 
Capacitación del practicante nuevo en la asistencia 
administrativa, conforme a lo establecido en el manual 
de funciones de la empresa y demás labores asociadas 
con el cargo. 
Semestral  
Fuente: Elaboración propia. Elaborado por: Katerin Navarro 










9. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
 
Durante la práctica profesional se llevaron a cabo las diferentes funciones del cargo 
según lo indicado en la capacitación; lo cual facilitó la adaptación a la empresa en 
corto plazo, pudiendo poner en práctica algunos conocimientos previos adquiridos 
durante la formación universitaria y la experiencia laboral desarrollada.  
En el desarrollo de la práctica se afianzaron las destrezas asociadas a la 
interpretación, redacción, uso de herramientas ofimáticas, solución de problemas, 
registros contables; afiliaciones a seguridad social; gracias a la confianza y la 
responsabilidad otorgada por el gerente consecuencia de que su labor se realizaba 
externa a las oficinas la mayor parte del tiempo. 
Durante el resto de la trayectoria profesional se desea afianzar conocimientos en el 
área de Cartera y Recursos humanos, debido a que por R.U. SERVICOSTA S.A.S 
ser una micro empresa, algunos procesos relacionados quedaron cortos debido al 
tipo de contratación manejado por la empresa con sus empleados y con respecto a 
la Cartera ésta representa un área también muy importante para cualquier compañía 
y sería muy grato afianzar lo desarrollado en el proyecto de grado poniéndolo a 
prueba en alguna otra empresa que tenga definido el departamento. 
Mediante el desarrollo de la práctica profesional, se observó que la empresa no 
cuenta con un plan de acción que le permita alcanzar las metas propuestas en su 
Visión; pues en ésta se plantea una figura de la empresa a futuro, pero a la 
actualidad no se llevan a cabo estrategias y mediciones de gestión de la calidad que 
le permitiesen alcanzar la calidad planteada a lograr en el 2017 o mesas de trabajos 
que le permitan ser una empresa con innovación tecnológica; por lo tanto se 
aconseja la ampliación del personal de planta con contratos más incluyentes, con el 
fin de que los empleados se sientan verdaderamente parte de la empresa y así 




generar en ellos mayor sentido de pertenencia y compromiso, facilitando la entrada 
de colaboradores expertos en áreas claves de la empresa que ayuden en el 
direccionamiento de la misma y una mejor prestación del servicio. 
Las empresas en la actualidad han reconocido la importancia de contar con 
colaboradores competentes que les ayuden a crecer como organización pues se 
han dado cuenta que el capital humano representa lo más valioso de ellas. Pues 
“Una organización existe sólo cuando: Hay personas capaces de comunicarse, que 
están dispuestas a contribuir en una acción conjunta, a fin de alcanzar un objetivo 
común”.11 Es indispensable tener en cuenta que la efectividad de los empleados es 
proporcional a sus intereses individuales o colectivos (en común con aspectos de la 
organización); pero que la compensación de la labor también representa un factor 
determinante en el desempeño y compromiso de los empleados. 
 
Según Chiavenato, La disposición a contribuir con la organización significa, 
principalmente, la capacidad de sacrificar el control sobre la propia conducta en 
beneficio de la coordinación. Esta disposición a participar y contribuir con la 
organización varía de individuo a individuo, aun en un mismo individuo con el paso 
del tiempo. Esto significa que es sistema de contribuciones totales es inestable, ya 
que la contribución de cada integrante a la organización varía enormemente no solo 
en función de las diferencias individuales, existentes entre integrantes, sino también 
en función del sistema de recompensas que emplee la organización para 
incrementar las contribuciones.12 
                                            
11 CHIAVENATO, Adalberto. Administración de recursos humanos: El capital humano de las 
organizaciones. Octava edición. México, D.F.  McGraw-Hill. P.6. 
12 Ibit. p.6.  
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11.2 Portafolio de servicios R.U SERVICOSTA S.A.S 
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